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La investigación tuvo como propósito determinar la relación entre la calidad de atención y 
satisfacción del usuario del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018. El método 
aplicado se caracterizó por utilizar un nivel descriptivo correlacional y un diseño no 
experimental y transversal. La población de estudio conformada por 648 usuarios y una 
muestra de 242 usuarios a quienes se les aplicó dos cuestionarios para recoger información 
de las variables de estudio. Los resultados permitieron comprobar que a través del 
coeficiente de correlación de Spearman (0.833), con una significancia bilateral de 0.000  
menor a 0.05, lo que significa una correlación positiva alta y significativa, entre las 
variables calidad de atención y satisfacción del usuario, es decir a una mejor calidad de 
atención mejor la satisfacción del usuario,  comprobándose de esta manera la hipótesis de 
estudio. Además se logró identificar que, según los usuarios encuestados,  en la variable 
calidad de atención predomina el nivel regular con un 45.5%, tendencia que se repite en el 
nivel regular en sus dimensiones: elementos tangibles con un  38 %, fiabilidad con un 
58.7%, capacidad con un  44.2%, seguridad con un 36%; y, empatía con un 37.2%; en la 
satisfacción del usuario,  según los usuarios encuestados,  predomina el nivel regular con 
un 50.8%, y en cuanto a sus dimensiones: Validez, predomina el nivel regular  con un 
50.4%; y,  en la dimensión Lealtad  predomina el nivel bueno con un 40.8%.  
 
Palabras clave: calidad de atención, elementos tangibles, fiabilidad, capacidad, seguridad, 
empatía, satisfacción del usuario, validez, lealtad 
 
Los autores. 













The purpose of the research was to determine the relationship between quality of care and 
user satisfaction of the Essalud Hospital of Laderas Chimbote - 2018. The applied method 
was characterized by using a correlational descriptive level and a non-experimental and 
transversal design. The study population consisted of 648 users and a sample of 242 users 
to whom two questionnaires were applied to collect information on the study variables. 
The results allowed to verify that through the Spearman correlation coefficient (0.833), 
with a bilateral significance of 0.000 less than 0.05, which means a high and significant 
positive correlation, between the variables quality of attention and user satisfaction, ie to a 
better quality of attention better the satisfaction of the user, thus checking the hypothesis of 
study. In addition, it was possible to identify that, according to the surveyed users, in the 
quality of care variable the regular level predominates with 45.5%, a tendency that is 
repeated at the regular level in its dimensions: tangible elements with 38%, reliability with 
58.7% , capacity with 44.2%, security with 36%; and, empathy with 37.2%; in the 
satisfaction of the user, according to the users surveyed, the regular level predominates 
with 50.8%, and in terms of its dimensions: Validity, the regular level predominates with 
50.4%; and, in the Loyalty dimension, the good level predominates with 40.8%.quality of 
attention better the satisfaction of the user, thus checking the hypothesis of study. 
 
Keywords: quality of attention, tangible elements, reliability, capacity, security, empathy, 




























1.1. Realidad problemática 
En los últimos años el universo organizacional se ha desarrollado a gran velocidad, 
con la expansión de nuevos avances tecnológicos, científicos, y el crecimiento de 
nuevos sistemas y/o organizaciones que buscan siempre sobresalir asumiendo nuevos 
desafíos y oportunidades para optimizar que sus producto o servicio sea de calidad y 
contribuya a la generación de satisfacción en los usuarios.  
 
En esta ocasión nos concentraremos en los sistemas de salud: resaltando su avance y a 
la vez el crecimiento obligado que ha desarrollado bajo las distintas presiones 
económicas, tecnológicas, científicas y mayor demanda de los usuarios; también por 
parte de la competencia que en esta circunstancia, vienen a ser las empresas privadas 
(hospitales, clínicas, boticas, etc.), del rubro salud. Recalcando la inquietud de los 
centros de salud del estado debido a que estos centros privados, están cada vez 
incrementándose y al mismo tiempo también, se demuestra la intranquilidad de los 
usuarios que cada vez se quejan de la atención brindada por el personal de los 
diferentes hospitales del mundo. 
 
A nivel mundial, en América de Sur,  los países han priorizado en introducir y poner 
en práctica la calidad de los servicios de salud, lo cual no precisa que anteriormente se 
haya estado presentando servicios de salud de baja calidad, sino más bien como una 
política que asegure y mejore la calidad de los productos o servicios brindados. 
 
En las Naciones Unidad y CEPAL en el 2015, se hizo una investigación que se basó 
en la información que recopilaron, indicaron que las autoridades chilenas, colombianas 
y peruanas identificaron la poca calidad y mal prestación de servicios, lo cual es 
diferente en otros países como en Costa Rica y Ecuador. 
 
La demanda insatisfecha en los servicios de salud ha generado un impacto negativo en 
una gran proporción en los usuarios de los servicios, en diferentes países de América, 
específicamente en las zonas rurales de estos países. Este impacto negativo se debe a 




En el Perú una de las principales preocupaciones es el tema de la calidad  de los 
servicios de salud, generado no solamente por el incremento de diferentes  
instituciones particulares sino, sino principalmente porque este tipo de servicios se 
orienta a mejorar el bienestar físico e integral de la salud de las personas como 
obligación esencial del país. Sin embargo vivimos en una realidad en la que los 
pacientes no son tratados y atendidos como debería ser, ya que se muestra, reciben una 
mala atención lo cual hace que aumente la tasa de enfermedades no han atendidas con 
eficientes medidas de prevención y de tratamiento para ser curadas en el momento que 
se requiere y en el peor trayendo resultados negativos y censurados que termina con  la 
muerte de muchos de los usuarios  o pacientes. 
 
Lamentablemente en nuestro país por cualquiera de estas razones el usuario es 
afectado. Sin embargo muchas de las propagandas que visualizamos muestran al 
Essalud y distintos nosocomios del MINSA como si fueran hospitales eficientes, 
cuando en la realidad es totalmente todo lo contrario y las distintas noticias del país lo 
demuestran, revelando las diferentes quejas y muchas veces huelgas por parte de los 
usuarios afectados por distintas negligencias médicas. 
 
En la actualidad recibir atención eficiente en un hospital público es un verdadero 
calvario, empezando desde el intento de querer adquirir una cita médica, por ejemplo 
cuando un paciente asiste al centro de las salud a las cinco o seis de la mañana sin 
embargo está siendo atendido aun a las ocho o nueve de la mañana, demostrando así la 
gran ineficiencia que existe por parte de los trabajadores de estos centros de salud y 
peor aun poniendo en riesgo la vida de todos los usuarios. 
 
El problema observado en el servicio de los hospitales del MINSA (La Caleta, Eleazar 
Guzmán Barrón y Essalud), es el malestar frecuente que existe por la ineficiente 
atención que se brinda dentro de estos nosocomios. Se encuentra situaciones de poca 
satisfacción, por el trato descortés por parte del personal. 
Por otro lado, se perciben y se evidencian distintos problemas de calidad de atención 
relacionados con los retrasos y demoras del servicio, la escasa orientación respecto al 
estado de salud de los pacientes en los distintos servicios del hospital Essalud III, 
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también se manifiesta en la tendencia que baja el número de atenciones registradas en 
los últimos años, lo cual impide desarrollar un trabajo altamente eficiente y efectivo. 
Ante esta situación resulta necesario estudiar la relación entre la calidad de atención y 
satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote. 
 
1.2. Trabajos previos 
Antecedentes internacionales   
Fariño (2017) en su trabajo de investigación “Satisfacción de los usuarios y  la calidad 
de atención que se brinda en las Unidades Operativas de atención primaria de salud en 
la ciudad de Milagro, Guayas – Ecuador, 2013-2017”. Utilizó un enfoque cuantitativo, 
tipo transversal, descriptivo. El estudio llegó a lo siguiente: Lo que perciben los 
usuarios respecto a la calidad de atención  es positiva lo cual se refleja en la 
predisposición de los colaboradores de las diferentes áreas son muy destacada. 
 
Del Salto (2015) en “Evaluación de la calidad de atención y satisfacción del usuario 
que asiste a la consulta en el departamento médico del Instituto Nacional Mejía en el 
periodo 2012”, realizó un tipo de estudio descriptivo – correlacional utilizando  una 
muestra de 391 personas. Se utilizó el cuestionario como un instrumento para la 
recogida de datos. Se concluyó que: Los usuarios del Departamento Médico 
encontraron un alto nivel de satisfacción en cuanto a la atención brindada. Se analizó 
que previa a la atención no fueron tomados signos vitales aun considerable grupo de 
usuarios atendidos, un gran porcentaje de  usuarios estiman  que el trato del médico y 
su capacidad de disposición  para la atención es bueno y solo una minoría  estima que 
el trato del personal a cargo es indiferente, así como existe un nivel bueno en la 
valoración de los elementos tangibles como las instalaciones físicas, mobiliario, 
equipamiento y apariencia del personal. 
 
El investigador Mongui (2015)  en “Percepción de la calidad de la atención médica en 
población con discapacidad físico-motora que acude a la fundación A.P.R.I.L.P” 
obtuvo como conclusión: Pese a existir acuerdos internacionales, principios y leyes 
nacionales en el cual avala los derechos humanos que corroboran con los privilegios 
que deben tener todos los ciudadanos con discapacidad, se nota una apreciación 
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adversa en el proceso y el resultado que se da a relucir, de esta manera la atención es 
desfavorable para los usuarios con discapacidad.  
 
      Antecedentes nacionales 
Atachao (2018) en su tesis de maestría “Calidad de atención y satisfacción del usuario 
externo en el Puesto de Salud “Morro de Arica”, Ayacucho 2017” llegó a la 
conclusión que: 
Mediante la aplicación del coeficiente de Kendall que arrojó como resultado 0.782 
se comprobó que entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario externo 
del Puesto de Salud Morro de Arica existe una relación significativa, directa o 
fuerte, mientras que el valor de la probabilidad es igual a (0.002) que al ser menor 
que el nivel de significancia alfa =0,05 se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula, con un nivel de significancia de 5% y un intervalo de confianza de 
95%. 
 
Sánchez (2016) en Calidad de atención y  Satisfacción del usuario, en atención de 
parto del servicio de hospitalización de obstetricia del Hospital Iquitos “César Garayar 
García”, mayo y junio 2016”, de tipo  descriptivo – correlacional. Utilizó un 
instrumento de recolección de datos (encuesta), concluyó lo siguiente:  
La Calidad de atención, se percibió en un nivel bueno con el mayor predominio de 
57,1%, mientras que en la dimensión seguridad es valorada  con un nivel regular en un 
45%, y en la dimensión empatía con un nivel regular en un 45%. 
Referente al grado de satisfacción de determinadas usuarias atendidas, observamos 
que una gran mayoría se encuentra insatisfecha a diferencia de la otra minoría que se 
encuentra relativa satisfecha. 
No existe ninguna relación entre las dos variables en cuestión, obteniendo así que el 
grado de satisfacción en la atención del parto fue insatisfecho a comparación a la 
calidad de atención.   
 
Quispe (2015) en “Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el servicio de 
traumatología del hospital nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas – 2015”, realizó 
una investigación de tipo descriptivo – correlacional, concluyendo que existe una 
relación positiva entre las dos variables en dicha institución. En cuanto a la valoración 
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de la satisfacción del usuario se concluyó que el 33% se halla satisfecho es decir 
presenta un nivel bueno  de satisfacción, un nivel regular o poco satisfecho en un 43%, 
y un nivel malo o insatisfecho un 24 %.Del mismo modo se comprobó que existe una 
correlación positiva moderada entre la fiablidad y la satisfacción del usuario 
(rho=0,570), existe una relación significativa entre la satisfacción y la fiabilidad de la 
calidad de atención (coeficiente de correlación de Kendall=0.792) y existe una 
relación significativa entre la satisfacción y la dimensión seguridad de la calidad de 
atención (correlación de Kendall es igual 0.792) 
 
Tuesta (2015) en “Calidad de atención y satisfacción percibida por el usuario externo 
del servicio de emergencia en el Hospital II-1 Moyobamba”, realizó un tipo de estudio 
descriptivo – correlacional. Los resultados de este trabajo concluyen: Se establece que 
encontró una conexión significativa entre el servicio prestado con la satisfacción del 
cliente, que con lleva, si hay una menor calidad de servicio, se refleja obviamente una 
menor satisfacción en este servicio.   
 
Antecedentes locales 
Urrutia (2016) en “Calidad del cuidado de enfermería y satisfacción del usuario adulto 
del servicio de emergencia del hospital la caleta 2015”, de  tipo descriptivo – 
correlacional con una muestra de 217 pacientes, concluyó que: En la gran mayoría de 
las dimensiones de la calidad del cuidado en enfermería existe  una conexión con el 
grado de satisfacción que tiene el usuario adulto en dicha institución. 
 
Martínez (2016) en “Calidad del servicio y satisfacción del cliente en restaurantes de 
comida marina Chimbote, 2016”. Realizó un tipo de estudio descriptivo – 
correlacional, tomando una muestra de 127 clientes. Utilizando un instrumento de 
medida como la recolección de datos mediante una encuesta, los resultados de este 
trabajo concluyen:  
Los resultados corroboran un vínculo positivo entre las dos variables en estudio, 
además muy pocos usuarios consideran como baja la calidad de servicio. 
 
Torres (2014) en “Percepción sobre la calidad de atención y factores 
biosocioeconómicos de los adultos afiliados al seguro integral de salud del puesto de 
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salud de secta independencia-Huaraz, 2013”. Realizó un tipo de estudio descriptivo y 
correlacional y  una muestra de 108 adultos, concluyendo con lo siguiente: 
Una mayoría de usuarios que fueron entrevistados en su gran mayoría dan a conocer 
su insatisfacción en la calidad de atención recibida. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Calidad de atención  
1.3.1.1. Definición de calidad  
Begazo (2006)  afirma que la “calidad constituye  la competencia interna 
adoptada por  un sistema para ofrecer un servicio o producto  fiable en el 
tiempo, y que se caracterice por presentar  un nivel de desempeño positivo 
de  una organización”. 
Para Miranda, Chamorro  y Rubio  (2007) la “calidad necesita un 
discernimiento juiciosos del usuarios, para un producto o servicio que desea 
adquirir”. 
 
1.3.1.2. Calidad de atención 
Pizzo (2013) señala que la calidad de atención  es el  método que se 
desarrolla y se practica en una organización para analizar y deducir las 
necesidades de los clientes, por eso para demostrar un servicio que sea 
adecuado, apreciable, seguro y confiable, aun por  alguna coyuntura 
imprevista o antes algún error, el cliente se sienta entendido y servido. 
Pérez (2006) afirma que la “Calidad en la atención al cliente” simboliza un 
método de estrategia que nos permite dar a conocer un valor a los usuarios 
para obtener una idea global de la empresa” (p. 8). 
 
1.3.1.3. Calidad de atención de la salud 
OMS (1988) expone que  la calidad, constituye  un enfoque de la salud 
pública, y se concibe como el desempeño apropiado, óptimo y seguro  de las 
intervenciones en salud, las cuales han de caracterizarse por ser de acceso 
económico para la población, así como ha de generar impacto sobre la 
morbilidad y la desnutrición. 
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Parasuraman (1993) da a conocer la relación entre las percepciones de los 
usuarios en cuanto a los servicios, llegando a la conclusión que si aquellas 
son mejores que estas, definitivamente será mucho más alto el nivel de 
calidad que los usuarios van a distinguir. 
 
La Organización Panamericana de la Salud (2001)  
Del mismo modo define la calidad en satisfacer las necesidades y las 
expectativas del usuario externo; indicando que una buena calidad de 
servicio en salud es el nivel que aumenta la probabilidad de tener los 
resultados deseados debido al conocimiento del profesional, 
resaltando dos conceptos, medida y conocimientos. 
 
La calidad de la atención se define conforme al precepto técnico del 
proveedor y la perspectiva del usuario, considerando lo que sucede en dicha 
ubicación.  
 
Donabedian (1993) señala que  la “calidad de atención se le denomina a 
todo lo que se puede proporcionar al beneficiario, para un completo 
bienestar”. Es decir, es todo lo que el usuario necesita para poder sentirse 
mejor en cuanto a la atención brindada dentro del nosocomio asistido. 
 
En los temas de asistencia sanitaria, según la OMS (1980), la “calidad debe 
procurar dar seguridad en la atención al paciente para que pueda recibir los 
servicios más adecuados con una atención optima, tomando en cuenta todos 
los factores involucrados en los servicios de salud. 
 
Según IOM (1980), dio a conocer otro concepto de calidad: "el nivel en 
todos los servicios de salud, para todos los pobladores en un determinado 
sector, aumenta la posibilidad de tener un resultado anhelado". 
 
Por tanto, se ha de tener presente que en los servicios de salud, la calidad  se 




Calidad de atención del usuario  
Según MINSA (2009)  se define a la calidad de Atención de Salud como el 
conjunto de atributos de los servicios de salud, los cuales analizados desde 
criterios técnicos y humanos, han de garantizar una atención adecuada para 
los usuarios del servicio, así como han de orientarse a cumplir con las 
expectativas de los usuarios o pacientes (p. 10). 
 
Por ello se requiere para garantizar un buen servicio de salud a las personas, 
una serie de acciones orientadas no solo a calmar sus dolencias físicas sino, 
también a proporcionarles experiencias y contactos emocionales positivos, 
incluyendo la atención de todo el personal administrativo, ofreciendo un 
trato amable y asertivo  a las personas, con higiene, profesionalismo, entre 
diversos factores.  
 
Para Donabedian (2011) es necesario aplicar de forma efectiva la ciencia y 
la tecnología médica para generar una atención médica de calidad que 
garantice y maximice los beneficios de la salud de los usuarios de los 
servicios médicos sin generar aumentos proporcionales en riesgos contra la 
salud (p. 330) 
 
Oliver (2009) señala que  la calidad de un servicio de salud debe contar con 
un servicio que cumpla sus expectativas y también sus necesidades.  
 
1.3.1.4. Los objetivos de la calidad de atención 
Para Abadi (2004) los objetivos de la calidad están referidos a lograr que los 
clientes estén satisfechos respecto al producto, servicio, promover que el 
servicio o la atención se desarrolle y mejore de forma continua , así como 
lograr la la eficiencia y eficacia en la prestación del servicio. 
 
1.3.1.4.1. Dimensiones de la calidad de servicio 
Parasuraman, Zeithalm   y Berry (1988) dan a conocer el modelo 
SERVQUAL, el cual  ha sido bastante empleado entre otras 
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metodologías para realizar la medición de la  calidad en los tres servicios: 
transportes, educación superior y finalmente salud. 
Elementos tangibles  
Zeithman y Bitner (2002) afirma que estos elementos comprenden las 
instalaciones físicas de toda la organización. Espacios, señalizaciones, 
maquinarias, equipos, accesibilidad, ventilación, iluminación. 
 
Fiabilidad  
Zeithman y Bitner (2002) indica que la fiabilidad es la  capacidad para 
ofrecer una atención segura, correcta, creíble a los usuarios de un 
servicio. 
 
Zeitham, et al. (2009) señalan que en la fiabilidad se encuentra incluida: 
la puntualidad del servicio y la preparación de las personas encargadas de 
la prestación de servicios de salud. Implica ofrecer un servicio desde el 
primer momento de la atención de forma óptima y oportuna (p. 79). 
 
Capacidad de respuesta:  
Zeithman y Bitner (2002) señala que  fiabilidad está referida a la 
generación de un producto o servicio libre o exento de errores o fallas; es 
decir se debe evitar cualquier mínimo riesgo que pueda existir para así 
poder lograr un factor esencial en la competitividad.  
 
 La capacidad de respuesta debe tener en cuenta:  
 Lograr la satisfacción de los usuarios es la clave para tener 
seguro que los clientes permanecerán siendo nuestros clientes 
y no pasen a ser clientes pasados.  
 El no poder llevar a cabo las actividades en las fechas 
planteadas o hacer caso omiso a las preguntas perjudicaría ya 
que, da pie a que aumente la insatisfacción del usuario con la 
organización y al mismo tiempo estaría dando cabida a que 
los clientes o usuarios decidan conocer sobre los mismos 
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servicios pero ya de otras organizaciones que vienen a ser la 
competencia.  
 
Parasuraman (1988), señala que la capacidad de respuesta  es la  
disposición de ayudar a las personas  con el fin de brindar un servicio 
efectivo y eficiente, también da respuesta a las necesidades que se 
presenten en un tiempo record. De esta manera, la calidad que se brinda a 
los sujetos influye en la satisfacción común de las necesidades del 
usuario. 
 
Seguridad: Es la dimensión de la atención que hace referencia a la  
atención o servicio exento de riesgos o peligros que puedan generar 
problemas o inconvenientes para los usuarios de un servicio.   
 
Ha de tenerse en cuenta que el conocimiento de los atributos del servicio, 
el trato al usuario en términos de cortesía y amabilidad por parte del 
personal y la capacidad de generación de confianza en el servicio 
constituyen indicadores de la seguridad de la calidad de atención 
(González,  2015). 
 
Castillo (2005) señala que los distintos saberes, destrezas de los 
colaboradores en el trato y la cortesía a los usuarios son las evidencias de 
la seguridad del servicio. 
 
Empatía.  
Zeithman y Bitner (2002) exponen que:  
La empatía consiste en ofrecer una atención individualizada y 
cuidadosa a los usuarios, es decir; implica  comprender a todas las 
personas, colocándonos en el lugar de la otra persona y entender su 
forma de pensar y comprender sus puntos de vistas que siempre van 
a ser distintas a la de los demás mejorando así las relaciones 




Por otro lado, la empatía también cumple con otras funciones tales como; 
la motivación y comunicación debido a que va dirigida para comprender 
y mejorar las necesidades de las personas, autorizando saber de qué 
manera se ha de valorar el bienestar integral de los seres humanos. En 
cuanto a la empatía implica brindar la atención necesaria y escucha 
correctamente a las demás para así poder brindar la ayuda o solución 
adecuada a sus problemas.  
 
López, Arán  y Richaud (2014) indican lo siguiente: la empatía es la 
capacidad interna que tiene las personas frente a otras”, es decir, es la 
habilidad que muchas personas muestran al saber escuchar y comprender 
a las demás personas, ya sea desde una línea social, proponiendo 
emociones que no dependen de las persona, todo lo contrario ya que 
caracteriza la situación de forma integral y multidimensional.  
  
1.3.1.5. Medición de la calidad de servicio 
López et al. (2014) señalan que para medir la  calidad se ha de tener en cuenta 
las relaciones entre los proveedores de la atención y usuarios, del mismo modo a 
las necesidades, deseos y expectativas y a la vez ser capaces de satisfacer a los 
usuarios. A pesar de que la calidad del servicio es incierta y variable, existen 
muchas técnicas e instrumentos que buscan medirla. Las técnicas utilizadas para 
medir la calidad de servicio en los usuarios se dividen en métodos cuantitativos 
que mayormente se realiza a través de encuestas. 
 
1.3.1.6. Estrategias de la calidad 
López et al. (2014) señalan que para obtener calidad eficiente en el servicio se 
indican las siguientes estrategias como: 
 
La investigación y comprensión de las necesidades y expectativas de los 
clientes a partir de la obtención de datos estadísticos y encuestas, hasta 
lograr analizar las aquejas de los clientes, evidenciar que se conocen las 
necesidades y expectativas de los clientes de la organización para mejorar 
el servicio, realizar la medición de  la satisfacción del cliente y actuar para 
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tomar las decisiones organizacionales de mejora a partir  de los resultados 
obtenidos, establecer y fortalecer  las relaciones con los usuarios: El 
usuario debe lograr sentirse satisfecho en todo, hasta cuando realiza sus 
quejas. Es necesario hacer lo mejor posible para lograr satisfacer al sujeto 
disminuyendo cualquier pequeña insatisfacción, motivar al personal de la 
organización: es decir es necesario motivas siempre a los empleados de la 
organización ya que los empleados al obtener estas motivaciones se 
sentirán mejor y se esforzaran por obtener mejores resultados para el bien 
de la propia organización y a la vez bienestar de los usuarios ya que 
percibirán mejores atenciones logrando sentirte satisfechos y por ende 
mejorar la calidad de servicio e incentivar la responsabilidad sobre los 
propios resultados: Es decir las personas de la propia organización deberán 
actuar por sí mismos. Es decir, buscan cumplir con las expectativas y 
necesidades logrando ser líderes poniendo lo mejor de su parte para poder 
cumplir con sus tareas planteadas logrando los resultados deseados con 
éxito. 
 
1.3.1.7. Percepción de la calidad 
López et al. (2014)  señala que la Percepción, es muy importante dentro de la 
Calidad de atención, por ese motivo se debe reconocer es necesario e 
importante conocer la percepción para evitar tener errores, teniendo siempre 
presente, que la calidad de servicio es subjetiva. Se puede decir que también es 
la capacidad de organizar los datos e información que se obtiene del medio 
como un todo a través de los sentidos, obteniendo un contexto basado en la 
formación y experiencia de la persona (usuario o cliente) 
 
Así mismo,  López et al. (2014),  señalan los siguientes aspectos que influyen 
sobre el usuario: 
- Las necesidades y deseos, o sea, la motivación del sujeto quien busca 
encontrar aquello que le brinda satisfacción. 
- Las expectativas, es decir se anhela conseguir o lograr aquello que 
deseemos. 
- El modelo de cada sujeto para hacer frente al entorno que lo rodea. 
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Algunos sujetos sienten más un conjunto de detalles, teniendo 
inconvenientes al tratar de recordar algunas características específicas del 
objeto mientras para otras es todo lo contrario. 
 
1.3.1.8. Tipos de calidad  
Calidad deseada: Se demuestra cuando los clientes sienten satisfacción en 
cuanto a la atención adquirida se sientan satisfechos con la atención recibida, 
ya que tuvieron en cuenta y cumplieron con determinadas características lo 
cual cubre la satisfacción esperada del cliente. 
Calidad satisfecha: aquí se considera las virtudes y o capacidades personales 
de los usuarios. Dicha de otra manera se puede decir que cumple exactamente 
sin exagerar las expectativas exactas que espera obtener el usuario.  
La calidad que agrada: 
Ramirez y Alvares (2015) indican que existen aspectos que los clientes no 
revelan por lo cual es muy importante estar atento para poder reconocer ya que 
estas características pueden mostrarse en cualquier momento. En este contexto 
se supera las expectativas esperadas del usuario.  
 
Componentes de la calidad de atención  
Donabedian (1993) determina tres componentes importantes los cuales son:  
 
El componente técnico: se relaciona con la ciencia y tecnología y busca 
obtener un resultado adecuado, además es un diagnóstico positivo para el 
usuario; ya que tiene como objetivo brindar mejores beneficios teniendo en 
cuenta las exigencias que se tienen para mejorar la participación y 
preocupación de los profesionales de la salud disminuyendo así el riesgo. 
 
El componente interpersonal se desarrolla cuando se escucha la necesidad 
y se brinda la información adecuada al usuario. Pudiendo tener así 
resultados óptimos ya que el profesional podrá brindar el diagnóstico 




El entorno: este es el último aspecto y de igual manera importante como los 
demás aspectos ya mencionados, ya que aquí se conoce el ambiente donde 
el usuario será atendido y se sentirá seguro.  
 
1.3.2. Satisfacción del usuario 
1.3.2.1. Definición de satisfacción del usuario 
Según López (2010) “el usuario de las instituciones de salud, se enfrenta en 
general, a un medio desconocido y a situaciones en las que no desearía estar, 
por ello, todos los factores que podrían contribuir a proporcionar una óptima 
atención de salud, deben ser considerados con el fin de facilitar la adecuada 
adaptación al entorno hospitalario”. 
 
Para Thompson (2009) “la satisfacción del usuario es un indicador muy 
sensible que nos permite evaluar las intervenciones de los servicios 
sanitarios y cómo estos responden a la calidad de atención percibida en los 
aspectos de estructura, procesos y resultados” (p. 323). 
 
Para la generación dela satisfacción del usuario se ha de considerar no solo 
la calidad de servicio, sino también las expectativas que han de ser atendidas 
para generar la satisfacción del usuario. En este sentido cuando no son 
atendidas las expectativas debido a que los servicios son relativamente 
deficientes, entonces se generará insatisfacción en los usuarios (Thompson,  
2009). 
 
Para el MINSA (2009) , es importante saber y tener en cuenta siempre las 
inquietudes del usuario para así poder conocer y a la vez brindar una 
atención de calidad que genere que los usuarios estén satisfechos.  
 
Miranda, Chamorro y Rubio (2007) señalan que  en los servicios de salud 
refleja el cumplimento de las funciones y responsabilidades del personal, lo 





1.3.2.2. Elementos que conforman la satisfacción del cliente: 
Los elementos relacionados con la satisfacción de los usuarios, según Kotler 
y Keller (2012) son: 
 
El rendimiento percibido está referido a la forma como identifica el 
valor que percibe el usuario al momento de adquirir un producto o 
emplear un servicio. Son atributos del rendimiento percibido: se fija 
desde la perspectiva del usuario, no de la organización, su identificación 
se realiza cuando el usuario obtiene el producto o servicio solicitado, se 
basa en la impresión que muestra el usuario al recibir el producto o 
servicio, da pie a que las demás personas opinen de acuerdo al resultado 
que el usuario obtenga, depende también del estado de ánimo y razones 
que tenga el usuario; y, debido a su dificultad el rendimiento recibido a 
la vez es obtenido después de una minucioso estudio que se inicia y 
finaliza en el usuario. 
 
Las expectativas: es el anhelo que los usuarios esperan obtener de un 
producto o servicio adquirido y se generan por el resultado de distintas 
situaciones tales como: calidad ofrecida por  los competidores. 
Es importante destacar que el conocimiento de las expectativas de los 
usuarios  explica resultados positivos en la satisfacción del usuario, 
aunque en determinadas circunstancias no siempre la baja en los índices 
de satisfacción se debe a la calidad de atención brindada sino; al 
aumento de las expectativas del usuario (Kotler   y Armstrong, 2013). 
 
Por lo tanto es muy importante mantenernos informados siempre de las 
expectativas de los clientes y si como institución estamos preparados 
para cubrir estas. 
 
1.3.2.3. Los niveles de satisfacción 
Kotler (2010) señala que los  niveles de satisfacción son  tres, aunque en la 
práctica, los usuarios solo pueda experimentar uno solo de ellos. 
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El primer nivel es la Insatisfacción que se presenta cuando el 
desempeño deseado del servicio o producto no determina   
expectativas positivas en el  usuario. 
El segundo nivel, la satisfacción, se pe produce cuando el 
desempeño anhelado del producto o servicio es el resultado esperado 
del usuario. 
El tercer nivel, el de complacencia, se desarrolla cuando el 
desempeño esperado se cumple y además sobrepasa a las 
expectativas del usuario.  
 
Debe considerarse que  en el análisis de la calidad de atención de los servicios 
de salud que dependiendo del conocimiento del grado de satisfacción del 
usuario, se puede conocer cuál es  el nivel de lealtad de los usuarios hacia la 
organización. 
 
1.3.2.4. Dimensiones de la satisfacción 
La validez  
Reichheld (2003) señala que la validez es el principal atributo del servicio 
que ofrece la atención médica  de manera eficaz y correcta por lo tanto, tiene 
la capacidad de lograr el efecto que se anhela conseguir de acuerdo a las 
expectativas del usuario o paciente. Es el procedimiento mediante el cual el 
averiguador que realiza cuestionarios muestra evidencias para sostener sus 
inferencias. En este proceso se realiza un estudio empírico dirigido a 
recopilar datos e información necesaria sobre los indicadores de la 
satisfacción para así poder realmente determinar si se están cumpliendo las 
expectativas de los usuarios. 
 
La lealtad  
Reichheld (2003) afirma que la lealtad  es la marca distintiva de los 
reconocidos líderes y se da cuando estos pueden ayudar a crecer a su equipo 
de trabajo pudiendo lograr obtener mejores relaciones con sus pacientes de la 
manera correcta, es decir, lealtad muestran aquellos pacientes que crean un 
valor fuerte con la organización, demostrándolo mediante la asistencia 
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seguida y únicamente al mismo centro de salud elegido y no a otras 
instituciones. La fidelidad de los pacientes, es importante para la 
organización y que no nos debemos encerrar dentro de límites, así mismo, 
recalcamos tres las siguientes tres dimensiones: lealtad del cliente, del 
trabajador y del inversionista que día a día son más resaltantes e importantes 
para las mejoras de las distintas instituciones. 
 
1.3.2.5. Relación entre calidad y satisfacción 
En diferentes estudios se han obtenidos evidencias empíricas que comprueban 
que  entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario existe relación, 
especialmente en instituciones prestadoras de servicios de salud, entonces se 
puede afirmar que calidad de atención genera satisfacción en el usuario 
siempre y cuando se cumplan son satisfacer las necesidades y cumplir con las 
expectativas de los usuarios (Begazo, 2006). 
 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la relación entre  la calidad de atención y satisfacción del usuario del Hospital 
III Essalud de laderas Chimbote – 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Conveniencia: La presente investigación será de utilidad para el Hospital Essalud 
Laderas Chimbote – 2018 ya a que de esta manera, podrá conocer si los usuarios 
reciben la calidad de atención necesaria y si están o no están satisfechos con la 
atención del personal médico, técnico y administrativo, y a partir de estos datos se 
proceda a la identificación de las áreas se muestra mayor debilidad, para así 
implementar estrategias que brinden soluciones para corregir estos problemas que no 
permiten que el Hospital Essalud de Laderas cumpla con la misión de brindar atención 
de calidad de manera sistemática y permanente generando satisfacción a los usuarios. 
 
Relevancia social: Los resultados de la siguiente investigación serán de utilidad para 
el Hospital Essalud de Laderas, porque así podrá monitorear si sus funciones como 
centro proveedor de salud se están cumpliendo de acuerdo a las políticas de gestión de 
calidad establecida por el MINSA. Pero también serán de interés para los ciudadanos, 
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ya que como usuarios de los servicios de salud, tenemos el derecho de ser informados 
sobre la calidad de atención que recibimos en las distintas instituciones públicas, para 
así exigir al Estado como garante del cumplimiento de nuestros derechos, un servicio 
de calidad de acuerdo a nuestras necesidades médicas. 
 
Implicancias prácticas: La investigación en estudio será de ayuda para este Hospital 
Público, ya que los datos obtenidos son el resultado de una evaluación realizada por  
los usuarios sobre la calidad de atención que recibe en este hospital, y por lo tanto una 
“instantánea” sobre la gestión que esta organización proveedora de atención de salud, 
está ejecutando con respecto las estrategias de implementación de la Política Nacional 
de Calidad; es responsabilidad de estas organizaciones, monitorear permanentemente 
que estas se cumplan en todos los centros bajo su jurisdicción, con el fin de brindar un 
trato digno a todos los usuarios de sus servicios. 
 
Valor teórico: Según los resultados de  la presente investigación, se podrá tener una 
visión  más amplia sobre los factores que influyen en la valoración de la calidad de 
atención que reciben los usuarios en los centros hospitalarios y así mismo saber cuan 
satisfecho se encuentra el usuario con la atención brindada; de acuerdo a esto formular 
estrategias que contribuyan a corregir y mejorar la eficiencia de dichos factores, para 
así brindarles un servicio que cubra sus expectativas. 
 
Utilidad metodológica: En este proyecto de investigación se profundizara en el 
concepto de la calidad de atención y satisfacción del usuario, buscando así; brindar 




H0: No existe relación entre la calidad de atención y satisfacción del usuario del 
Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018 
 
H1: Existe relación entre la calidad de atención y satisfacción del usuario del Hospital 





Objetivo general:  
Determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción del usuario del 
Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018 
 
Objetivos específicos:  
- Determinar el nivel de la calidad de atención del Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote-2018. 
- Determinar el nivel de la satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote -2018. 
- Analizar la relación entre las dimensiones de la  calidad de atención y las 
dimensiones de la satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de Laderas 
































2.1. Diseño de investigación 
 
Nivel: Descriptivo – correlacional. 
Descriptivo porque se caracterizó los atributos o propiedades de las variables de 
estudio (Hernández, Fernández y Baptista,  2014). 
 
Correlacional, porque se estableció  la relación que existe entre la calidad de atención 




Ox: Observación a la variable “calidad  de atención” 
Oy: Observación a la variable “Satisfacción del usuario” 
 
Diseño: No Experimental, porque no hay manipulación en las variables en estudio. 
(Hernández et al.,  2014) nos explican que el diseño no experimental su objetivo es 
describir las variables en el momento dado, sin manipulación alguna. 
 
Transversal o transeccional por cuanto los datos se recogieron y analizaron en un 
tiempo determinado (Hernández et al.,  2014). 
 
Tipo o enfoque: cuantitativo porque la medición de las variables de estudio se realizó 
de forma numérica en base a frecuencias y porcentajes (Hernández et al.,  2014).
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2.2. Variables, operacionalización 




Conjunto de características, desde 
el punto de vista técnico y 
humano, que deben presentar los 
servicios  de salud en el proceso 
de atención a los usuarios para 
cumplir con las expectativas de 
los usuarios (Ministerio de Salud, 
2009, p. 10). 
La calidad de atención es 
analizar lo que el usuario 
desea de manera accesible y 
dando la atención debida al 
cliente, esta variable se 
midió mediante: los 
elementos intangibles, 
fiabilidad, capacidad, 
seguridad y empatía 
Elementos 
tangibles 
Instalaciones  Ordinal 
Muy malo: 25 – 44 
Malo: 43 – 61 
Regular: 62 – 81 
Bueno: 82 - 100 
Muy bueno: 101 - 120 
Equipo 
Apariencia del personal 
Fiabilidad Capacidad del personal 
Capacidad Agilidad del trabajo 
Disposición 








Es un indicador que nos permite 
evaluar las intervenciones de los 
servicios de salud y cómo 
responden a la calidad de 
atención percibida en términos de  
estructura, procesos y resultados” 
(Thompson, 2009,  p. 323). 
 
La satisfacción del usuario 
es cumplir con las 
expectativas del cliente 
brindado un mejor servicio, 
se midió mediante la 
confiabilidad, validez y 
lealtad. 
Validez Atención correcta Ordinal 
 
Muy malo: 12 – 21 
Malo: 22 – 30 
Regular: 31 – 40 
Bueno: 41 - 49 
Muy bueno: 50 - 60 
Eficacia 
Lealtad Seguridad del 
cumplimiento médico 
Compromiso 





2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población  
Según investigación del hospital Essalud III Laderas del Norte, cuenta con 
36 consultorios médicos de los cuales asisten regularmente un promedio de  
18 usuarios diarios a cada consultorio dando como resultado un total de 648 
usuarios al día en el año 2018. 
 
2.3.2. Muestra:  
Hernández et al (2014) señala que la muestra es un subgrupo poblacional o 




Se determinó la muestra a partir de la población finita a través de la 
aplicación de la siguiente fórmula: 
𝑛 =
𝑧2 × 𝑝 × 𝑞 × 𝑁
(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑧2 × 𝑝 × 𝑞
 
donde: 
Z= 1.96 (valor de tabla 95%) 
P= 0.5. 
Q= 0.5 
N= 648 usuarios 
E= 0.05 error  
𝑛 =
1.962 × 0.5 × 0.5 × 648
(648 − 1)0.052 + 1.962 × 0.5 × 0.5
 
𝑛 = 242 Usuarios 
 










2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 
Técnica: Encuesta  
Hernández et al (2014)  señala que la encuesta es la técnica más común en los 
estudios de enfoque cuantitativo, la cual en el presente estudio se utilizó para  la 
obtención de datos de forma directa de la muestra de investigación. 
Instrumento: Cuestionario  
Se diseñó dos cuestionarios para recoger información de las variables de estudio.  
El primero para recoger información de la variable calidad de atención estuvo 
conformado por 24 ítems. 
El segundo para recoger información de la variable satisfacción del usuario 
conformado por 12 preguntas. 
En ambos cuestionarios se empleó como opciones de respuesta la escala de Likert. 
 
Validación del instrumento:  
Se entiende por validez al “grado en que un instrumento de recolección de datos 
realiza la medición real y precisa de la variable o variables que son objetos de 
medición en una investigación” (Hernández et al, 2014, p. 200).   
 
Esta validez se mide en cuanto a su dominio de contenido a través de la opinión de 
expertos o juicio o validación de expertos, que consiste en la evaluación de la 
relación entre las preguntas del instrumento y las dimensiones e indicadores de las 
variables, objetos de la medición. Se obtiene mediante la opinión de especialistas en 
la temática de la investigación y en la correcta especificación del método de estudio 




Para determinar que los instrumentos de medición son confiables se empleó el Alfa 
de Cronbach por ser un coeficiente cuyo valor fue aceptable mientras más se 








2.5. Métodos de análisis de datos 
Se utilizó el programa estadístico SPSS vs 19 y Microsoft Excel 2010 para el 
procesamiento de datos. 
Los resultados obtenidos en la aplicación de los cuestionarios  fueron  presentados a 
través de tablas estadísticas  o figuras las cuales presentaron información de las 
frecuencias, porcentajes y  se empleó tablas de contingencia para la presentación de 
la correlación entre las variables de estudio y entre las dimensiones de ambas 
variables de investigación.  
También se utilizó la estadística inferencial para la determinación de los grados de 
correlación entre las variables: tablas de correlación de Pearson para determinar las 
correlaciones entre las dimensiones del estudio. 
 
Para la comprobación de la hipótesis se utilizó la prueba de hipótesis  de Spearman, 
cuya aplicación si tiene como valor resultante  resultados mayores a 0.5 entonces se 
determinará que la correlación es positiva media, o si se halla entre  0.75 a 0.9 la 
correlación positiva será muy fuerte (Hernández et al., 2014, p. 304). 
 
2.6. Aspectos éticos 
Esta investigación se sustenta en la práctica de valores científicos como: veracidad, 
objetividad y originalidad. La información obtenida es exclusivamente brindada, con 
el consentimiento de las personas involucradas en el estudio con el propósito de  
beneficiar a la institución.  
Se trató de forma anónima a las personas encuestadas. Además se muestra respeto al 
aporte de los teóricos e investigadores mediante la redacción de las citas y 




































Objetivo general: Determinar la relación entre la calidad de atención y satisfacción del 
usuario del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Tabla 1 






Rho de Spearman 
Calidad de atención 
Coeficiente de correlación 1 ,833** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 242 242 
Satisfacción del usuario 
Coeficiente de correlación ,833** 1 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 242 242 
Nota: La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación:  
El coeficiente de correlación  rho de Spearman es 0.833, con una significancia bilateral de 
0.000 < 0.05, lo que significa una correlación positiva alta y significativa, entre las 
variables calidad de atención y satisfacción del usuario, es decir a una mejor calidad de 






  𝜏 =
0.833
√(1−0.8332)/(242−2)












Se acepta la hipótesis  
Hi, Existe relación directa 






El valor calculado, t=23.32 es mayor al valor tabular 1.96, es decir el valor calculado está 
en la región Hi, por lo que se concluye que existe relación positiva alta entre la Calidad de 
atención y satisfacción del usuario del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018. 
Objetivo específico N° 1: Determinar el nivel de la calidad de atención del Hospital Essalud 
III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Tabla 2. 
Opinión de los usuarios sobre  el nivel de calidad de atención del Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote – 2018. 
 
Calidad de atención 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 70 28,9 
Regular 110 45,5 
Bueno 62 25,6 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
 
Figura 2. Opinión de los usuarios sobre  el nivel de calidad de atención del  Hospital Essalud III 
de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 2 
 
Interpretación: En la tabla 2 se observa que, según los usuarios encuestados, el nivel de 
calidad de atención es 28,9% malo, 45,5%  regular  y 25,6% bueno; lo que se considera un 









Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión “Elementos 
tangibles” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Elementos tangibles 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 80 33,1 
Regular 92 38,0 
Bueno 70 28,9 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 





Figura 3. Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión 
“Elementos tangibles” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 




 En la tabla 3 se observa que,  según los usuarios encuestados,  el 38% de los usuarios 
opinan que el nivel de la dimensión “Elementos tangibles” está considerado como regular 





















Nivel de dimensión “Elementos tangibles"






Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión “Fiabilidad” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Fiabilidad 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 12 5,0 
Regular 142 58,7 
Bueno 88 36,4 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 





Figura 4. Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión 
“Fiabilidad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 




En la tabla 4 se observa que, según los usuarios encuestados, el 58.7% opinan que el nivel 
de la dimensión “Fiabilidad” está considerado como regular en contraste con el 36% de 
















Nivel de dimensión “Fiabilidad”





Tabla 5.  
Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión “Capacidad” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Capacidad 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 68 28,1 
Regular 107 44,2 
Bueno 67 27,7 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 





Figura 5. Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión 
“Capacidad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 5 
 
 
Interpretación: En la tabla 5 se observa que,  según los usuarios encuestados,  el 44.2% 
opinan que el nivel de la dimensión “Capacidad” está considerado como regular en 
contraste con el 28.1% de ellos que menciona que hay un nivel malo a la capacidad del 
















Nivel de dimensión “Capacidad”






Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión “Seguridad” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Seguridad 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 78 32,2 
Regular 87 36,0 
Bueno 77 31,8 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 





Figura 6.  Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión 
“Seguridad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 6 
 
 
Interpretación: En la tabla 6 se observa que,  según los usuarios encuestados,  el 36% 
opinan que el nivel de la dimensión “Seguridad” está considerado como regular en 
contraste con el 32.2% de ellos que menciona que hay un nivel malo respecto a la 
















Nivel de dimensión “Seguridad”






Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión “Empatía” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Empatía 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 73 30,2 
Regular 90 37,2 
Bueno 79 32,6 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 
 





Figura 7.  Opinión de los usuarios sobre  la calidad de atención en base a la dimensión 
“Empatía” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 7 
 
Interpretación: En la tabla  7  se observa que, según los usuarios encuestados,  el 37.2% de 
opinan que el nivel de la dimensión “Empatía” está considerado como regular en contraste 
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Objetivo específico N° 2: Determinar el nivel de  la satisfacción del usuario del Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Tabla 8 
Opinión de los usuarios sobre  el nivel de satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
 
Calidad de atención 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 56 23,1 
Regular 123 50,8 
Bueno 63 26,1 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
 
Figura 8. Opinión de los usuarios sobre  el nivel de satisfacción del usuario del  Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 8 
 
Interpretación: En la tabla 8, según los trabajadores encuestados, el nivel de satisfacción del 
usuario es 23,1% malo, 50,8%  regular  y 26,1% bueno; lo que se considera un nivel de 







Opinión de los usuarios sobre  la satisfacción del usuario en base a la dimensión “Validez” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Validez 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 72 29,8 
Regular 122 50,4 
Bueno 48 19,8 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 




Figura 9. Opinión de los usuarios sobre  la satisfacción del usuario en base a la dimensión 
“Validez” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla  9 
 
 
Interpretación: En la tabla 9 se observa, que según los usuarios encuestados, el 50.4% de 
opinan que el nivel de la dimensión “Validez” está considerado como regular en contraste 
con el 29.8% de ellos que menciona que hay un nivel malo respecto a la validez del 

















Nivel de dimensión “Validez” 






Opinión de los usuarios sobre  la satisfacción del usuario en base a la dimensión “Lealtad” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
   
Lealtad 
 Frecuencia Porcentaje 
Válidos 
Muy malo 0 0,0 
Malo 51 21,1 
Regular 92 38,0 
Bueno 99 40,9 
Muy bueno 0 0,0 
 Total 242 100,0 





Figura 10. Opinión de los usuarios sobre  la satisfacción del usuario en base a la dimensión 
“Lealtad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 10 
 
 
En la tabla 10 se observa que, según los usuarios encuestados,  el 40.9% opinan que el 
nivel de la dimensión “Lealtad” está considerado como bueno en contraste con el 38% de 
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Objetivo específico N° 3: Analizar la relación entre las dimensiones de la  calidad de atención 
y las dimensiones de la satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote 
– 2018. 
Tabla 11  
Relación de la dimensión “Elementos tangibles” con la dimensión “Validez” del Hospital Essalud 








Coeficiente de correlación 1 ,715 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 242 242 
Validez 
Coeficiente de correlación ,715 1 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 242 242 
Nota: La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la tabla 11 se observa el coeficiente de correlación  rho de Spearman es 
0.715, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05,  lo que significa una correlación 
positiva alta entre las dimensiones Elemento tangibles y Validez del usuario del Hospital 






  𝜏 =
0.715
√(1−0.7152)/(242−2)









Figura 11. Relación de la dimensión “Elementos tangibles” con la dimensión “Validez” del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 







Se acepta la hipótesis  







Relación de la dimensión “Fiabilidad” con la dimensión “Validez” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 




Coeficiente de correlación 1 ,623 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 242 242 
Validez 
Coeficiente de correlación ,623 1 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 242 242 
Nota: La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la tabla  12 se observa el coeficiente de correlación  rho de Spearman es 
0.623, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05,  lo que significa una correlación 
positiva moderada entre las dimensiones Fiabilidad y Validez del usuario del Hospital 






  𝜏 =
0.623
√(1−0.6232)/(242−2)









Figura 12. Relación de la dimensión “Fiabilidad” con la dimensión “Validez” del Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 












Se acepta la hipótesis  







Relación de la dimensión “Capacidad” con la dimensión “Validez” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 




Coeficiente de correlación 1 ,762 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 242 242 
Validez 
Coeficiente de correlación ,762 1 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 242 242 
Nota: La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la tabla 13 se observa el coeficiente de correlación  rho de Spearman es 
0.762, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05,  lo que significa una correlación 
positiva alta entre las dimensiones Capacidad y Validez del usuario del Hospital Essalud 






  𝜏 =
0.762
√(1−0.7622)/(242−2)









Figura 13. Relación de la dimensión “Capacidad” con la dimensión “Validez” del Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 













Se acepta la hipótesis  






Tabla 14  
Relación de la dimensión “Seguridad” con la dimensión “Lealtad” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 




Coeficiente de correlación 1 ,746 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 242 242 
Lealtad 
Coeficiente de correlación ,746 1 
Sig. (bilateral) ,000 . 
N 242 242 
Nota: La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En la tabla 14 se observa el coeficiente de correlación  rho de Spearman es 
0.746 lo que significa una correlación positiva alta entre las dimensiones Seguridad y 






  𝜏 =
0.746
√(1−0.7462)/(242−2)









Figura  14. Relación de la dimensión “Seguridad” con la dimensión “Lealtad” del Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 














Se acepta la hipótesis  






























IV.  DISCUSIÓN 
 
Atachao (2018) en su tesis de maestría 
“Calidad de atención y satisfacción del usuario externo en el Puesto de Salud 
“Morro de Arica”, Ayacucho 2017” llegó a la conclusión que: Existe una relación 
significativa entre la calidad de atención y la satisfacción del usuario externo del 
Puesto de Salud Morro de Arica por que el valor de coeficiente de correlación de 
Kendall es igual 0.782, lo que significa que la asociación es directa fuerte. 
Lo cual es confirmado en la tabla 1, donde los resultados muestran que el coeficiente de 
correlación  rho de Spearman es 0.833, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05, lo 
que significa una correlación positiva alta y significativa, entre las variables calidad de 
atención y satisfacción del usuario, es decir a una mejor calidad de atención mejor la 
satisfacción del usuario. Por tanto, existe relación positiva alta entre la Calidad de atención 
y satisfacción del usuario del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Sánchez (2016) en su tesis 
“Calidad de atención y  Satisfacción del usuario, en atención de parto del servicio 
de hospitalización de obstetricia del Hospital Iquitos “César Garayar García”, mayo 
y junio 2016”, concluyó que la calidad de atención, se percibió en un nivel bueno 
con el mayor predominio de 57,1%. 
Lo cual es difiere a los resultados obtenidos en la tabla 2, donde se  muestra que el nivel 
de calidad de atención es 28,9% malo, 45,5%  regular  y 25,6% bueno. Por tanto existe 
una percepción desfavorable respecto a la calidad de atención al usuario debido a que no 
están de acuerdo en que los elementos tangibles, la fiablidad y la seguridad no cumplen 
con las expectativas de los usuarios. 
 
Del Salto (2014) en  
“Evaluación de la calidad de atención y satisfacción del usuario que asiste a la 
consulta en el departamento médico del Instituto Nacional Mejía en el periodo 
2012”, concluyó que existe un nivel bueno en la valoración de los elementos 







Estos resultados difieren a los obtenidos  en la tabla 3, donde los resultados muestran que 
el 38% de los usuarios opinan que el nivel de la dimensión “Elementos tangibles” está 
considerado como regular en contraste con el 33.1% de ellos que menciona que hay un 
nivel malo respecto a los elementos tangibles. Por tanto, existe una percepción 
desfavorable respecto a la valoración de los elementos tangibles: instalaciones, equipo y 
apariencia del personal, los cuales no cumplen las expectativas de los usuarios y no 
garantizan la calidad de atención esperada por los usuarios. 
 
Sánchez (2012) en   
“Satisfacción de los usuarios de consulta externa en una institución de seguridad 
social en Guadalupe, Nuevo León”, concluyó que: En cuanto a las dimensiones de 
la calidad de atención según: respuesta rápida, la empatía, seguridad, fiabilidad y 
elementos tangibles, se obtuvo el mayor porcentaje la fiabilidad, Interés del 
personal para solucionar cualquier problema de las usuarias con el 90%. 
 
Estos resultados difieren a los obtenidos en la tabla 4, donde se  muestra que, según los 
usuarios encuestados, el nivel de la dimensión “Fiabilidad” es  regular en un 57% y bueno  
con un  36%. Por lo que existe una percepción positiva respecto a la dimensión fiablidad 
por cuanto los usuarios manifiestan estar de acuerdo  
 
Del Salto (2014) en  
“Evaluación de la calidad de atención y satisfacción del usuario que asiste a la 
consulta en el departamento médico del Instituto Nacional Mejía en el periodo 
2012”, concluyó que un gran porcentaje de  usuarios estiman  que el trato del 
médico y su capacidad de disposición  para la atención es bueno y solo una minoría  
estima que el trato del personal a cargo es indiferente 
Estos resultados difieren a los obtenidos en la tabla 5, donde, según los usuarios  
encuestados, la dimensión “Capacidad” presenta un nivel  regular en un 44.2%, mientras 
que el 28.1% de ellos que menciona que hay un nivel malo en  la capacidad del Hospital 
Essalud III. Por lo cual  existe una percepción negativa respecto a la valoración de la 
dimensión capacidad de la calidad de atención por cuanto se percibe que tanto  la agilidad 






Sánchez (2016) en su tesis: 
“Calidad de atención y  Satisfacción del usuario, en atención de parto del servicio 
de hospitalización de obstetricia del Hospital Iquitos “César Garayar García”, mayo 
y junio 2016”, de tipo  descriptivo – correlacional. Utilizo un instrumento de 
recolección de datos (encuesta), concluyó lo siguiente: La Calidad de atención, se 
percibió en un nivel bueno con el mayor predominio de 57,1%, mientras que en la 
dimensión seguridad es valorada  con un nivel regular en un 45%, y en la 
dimensión empatía con un nivel regular en un 45%. 
 
Lo cual es confirmado en la tabla 6, donde los resultados muestran que, según los usuarios 
encuestados,  la dimensión “Seguridad” presenta un nivel regular con un 36% y un nivel 
malo con 32.2% en el Hospital Essalud III. Por tanto existe una percepción parcialmente 
favorable respecto a la valoración de la dimensión seguridad debido a que los usuarios 
perciben que falta cumplir las expectativas de los usuarios en relación a que sientan 
confianza hacia el personal, satisfacción respecto al  en el servicio y cortesía recibida en el 
Hospital Essalud III 
 
Lo cual es confirmado en la tabla 7, donde los resultados muestran que, según los usuarios 
encuestados,  la dimensión “empatía” presenta un nivel regular con 37.2% y un nivel 
bueno con 32.6%. Por tanto, existe una percepción parcialmente favorable respecto a la 
valoración de la dimensión empatía debido a que los usuarios perciben que la atención 
individualizada que se brinda en el Hospital III Essalud y la comunicación no cumple con  
las expectativas de los usuarios. 
 
Quispe (2015) en su tesis titulada  
“Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el servicio de traumatología del 
hospital nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas – 2015”, concluyó que en la 
valoración de la satisfacción del usuario se concluyó que el 33% se encuentra 
satisfecho es decir presenta un nivel bueno  de satisfacción, un nivel regular o poco 
satisfecho en un 43%, y un nivel malo o insatisfecho un 24%. 
 
Estos resultados difieren a los obtenidos  en la tabla 8, donde, según los usuarios 





con 50,8%  regular  y un nivel bueno con un 26,1% en el Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote. Por tanto existe una percepción negativa respecto a la satisfacción del usuario por 
cuanto la validez y lealtad hacia el servicio no cumple con los requerimientos de los usuarios del 
Hospital Essalud III. 
 
Reichheld (2003) señala que la validez es el principal atributo del servicio que da el 
médico de manera eficaz y correcta por lo tanto, tiene la capacidad de lograr el efecto que 
se anhela conseguir en concordancia con las expectativas del paciente. 
 
Lo cual es confirmado en la tabla 9, donde los resultados, según los usuarios encuestados,  
la dimensión “Validez” presenta un nivel regular con un 50.4% y un nivel malo con un 
29.8% en el  Hospital Essalud III. Por tanto, existe una percepción negativa respecto a la 
validez de la atención por cuanto no se cumple con brindar una atención correcta y eficaz 
a los usuarios del Hospital Essalud III. 
 
Reichheld (2003) señala que la lealtad  se da cuando estos pueden ayudar a crecer a su 
equipo de trabajo pudiendo lograr obtener mejores relaciones con sus pacientes de la 
manera correcta, es decir, lealtad muestran aquellos pacientes que crean un valor fuerte con 
la organización, demostrándolo mediante la asistencia seguida y únicamente al mismo 
centro de salud elegido y no a otras instituciones. 
 
Lo cual es confirmado en la tabla 10, donde los resultados, según los usuarios encuestados,  
la dimensión “Lealtad” presenta un nivel  bueno con un 40.9% y un nivel regular con un 
38% en el  Hospital Essalud III. Por tanto, existe una percepción positiva en relación a la 
dimensión lealtad de los usuarios por cuanto perciben que este hospital debido a ser el 
mejor equipado en cuanto a los hospitales del Essalud en la región Ancash, los usuarios 
muestran una opinión favorable respecto a la seguridad en el cumplimiento médico y el 
compromiso del personal de este hospital 
 
Quispe (2015) en su tesis titulada  
 
“Calidad de servicio y satisfacción del usuario en el servicio de traumatología del 





una correlación positiva moderada entre la fiablidad y la satisfacción del usuario 
(rho=0,570), existe una relación significativa entre la satisfacción y la fiabilidad de 
la calidad de atención (coeficiente de correlación de Kendall=0.792) y existe una 
relación significativa entre la satisfacción y la dimensión seguridad de la calidad de 
atención (correlación de Kendall es igual 0.792) 
 
Lo cual es confirmado en la tabla 11 donde se obtuvo que existe relación positiva alta 
entre los elementos tangibles y la validez del usuario del Hospital Essalud de Laderas 
Chimbote – 2018 (rho de Spearman=0.715, con una significancia bilateral de 0.000 < 
0.05), en la tabla 12 se obtuvo que existe una correlación positiva moderada entre las 
dimensiones Fiabilidad y Validez (rho de Spearman=0.623, con una significancia bilateral 
de 0.000 < 0.05); en la tabla 13 se obtuvo que una correlación positiva alta entre las 
dimensiones Capacidad y Validez (rho de Spearman=0.762, con una significancia bilateral 
de 0.000 < 0.05) y en la tabla 14 se obtuvo que existe una correlación positiva alta entre 
las dimensiones Seguridad y Lealtad del usuario del Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote (rho de Spearman=0.746, con una significancia bilateral de 0.000 < 0.05). Por 
tanto se puede concluir que existen correlaciones positivas y significativas entre las 
principales dimensiones de la calidad de atención y las dimensiones de la satisfacción del 



































Conclusión general:  
 
5.1. La presente investigación se ha dedicado a determinar la relación  entre la Calidad de 
atención y satisfacción del usuario del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018, 
a través del coeficiente de correlación de Spearman (0,833) lo que significa una  
correlación positiva alta entre las variables de estudio, y en cuanto a la significancia se 
obtuvo el p-valor = 0,000 menor a 0.05, con lo cual el resultado es significativo al 
95% de seguridad estadística., es decir entonces Sí se acepta (Hi) que indica que sí 
existe relación significativa alta entre la Calidad de atención y satisfacción del usuario 
del Hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018 (tabla 1). 
 
Conclusiones específicas 
5.2. Se determinó el nivel de la calidad de atención del Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote-2018 llegando a la conclusión que, según los usuarios encuestados,  
predomina el nivel regular con un 45.5%, y en cuanto a sus dimensiones: elementos 
tangibles, predomina el nivel regular  con un 38.0%, en la dimensión fiabilidad 
predomina el nivel regular con un 58.7%, en la dimensión Capacidad predomina el 
nivel regular con un  44.2%, en la dimensión Seguridad predomina el nivel regular con 
un 36.0%; y, en la dimensión empatía predomina el nivel regular  con un 37.2% 
(tablas 2 a 7). 
 
5.3. Se determinó el nivel de  la satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018 llegando a la conclusión que, según los usuarios 
encuestados,  predomina el nivel regular con un 50.8%, y en cuanto a sus dimensiones: 
Validez, predomina el nivel regular  con un 50.4%; y,  en la dimensión Lealtad  
predomina el nivel bueno con un 40.8%  (tablas 8 a 10). 
 
5.4. Se analizó la relación entre las dimensiones de la  calidad de atención y las 
dimensiones de la satisfacción del usuario del Hospital Essalud III de Laderas 
Chimbote – 2018; concluyendo que: Existe una correlación positiva alta entre las 
dimensiones calidad de atención con las dimensiones de la satisfacción del usuario 





la Validez (rho=0.623), una correlación positiva alta entre las dimensiones capacidad 
con la validez (rho=0.762), una correlación positiva alta entre las dimensiones 













































6.1. Se recomienda al director del Hospital Essalud de Laderas Chimbote implementar un 
programa de mejora de la calidad de atención y satisfacción del usuario del Hospital 
orientado a establecer actualizaciones en los elementos de la calidad de atención a fin 
de incrementar los niveles de satisfacción de los usuarios de este hospital. 
 
6.2. Se recomienda al director del Hospital Essalud de Laderas Chimbote implementar  
actualizaciones en los procedimientos de calidad de atención tanto en la gestión de 
mejora de los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad, seguridad y empatía debido a 
que los usuarios del hospital valoran las dimensiones de la calidad de atención en un 
nivel regular.   
 
6.3. Se recomienda al director del Hospital Essalud de Laderas Chimbote  realizar 
evaluaciones periódicas respecto a la satisfacción del usuario en sus dimensiones de 
validez y lealtad a fin de tener la información oportuna para la toma de decisiones 
pertinentes para generar incrementos en la satisfacción de los usuarios de este hospital, 
debido a que se obtuvo como resultados en la valoración de las dimensiones de 
satisfacción del usuario un nivel regular en la dimensión validez y un nivel 
parcialmente bueno en la dimensión lealtad.   
 
6.4. Se recomienda al director del Hospital Essalud de Laderas Chimbote  implementar 
mejoras en la calidad de atención, especialmente en la fiabilidad, capacidad, seguridad 
y empatía con la finalidad de incrementar los niveles de satisfacción en relación a las 
dimensiones de validez y lealtad. 
 
6.5. A futuros investigadores se recomienda realizar estudios experimentales que 
comprueben la efectividad de un programa de mejorar de la calidad de atención en 
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Anexo 1: Matriz de consistencia lógica 
Problema de 
investigación 
Objetivos Variables Definición conceptual Definición 
operacional 

















































































Determinar la relación 
entre la calidad de 
atención y satisfacción 
del usuario del 
Hospital III Essalud de 








III de Laderas 
Chimbote-2018. 




III de Laderas 
Chimbote -2018. 
- Analizar la 






III de Laderas 






características que deben 
tener los servicios de 
salud en el proceso de 
atención a los usuarios 
desde el punto de vista 
técnico y humano, para 
alcanzar los efectos 
deseados tanto para los 
proveedores como por 
los usuarios (Ministerio 
de Salud, 2009, p. 10). 
La calidad de atención 
es analizar lo que el 
usuario desea de 
manera accesible y 
dando la atención 
debida al cliente, esta 




seguridad y empatía 
Elementos 
tangibles 





Fiabilidad Capacidad del 
personal 
6, 7, 8, 9 
Capacidad Agilidad del 
trabajo 
10, 11, 12 
Disposición 13, 14, 15, 
16 






Comunicación 22, 23, 24 
Satisfacción 
del usuario 
“La satisfacción del 
usuario es un indicador 
muy sensible que nos 
permite evaluar las 
intervenciones de los 
servicios sanitarios y 
cómo estos responden a 
la calidad de atención 
percibida en los aspectos 
de estructura, procesos y 
resultados” (Thompson, 
2009,  p. 323). 
 
La satisfacción del 
usuario es cumplir con 
las expectativas del 
cliente brindado un 
mejor servicio, se 
midió mediante la 
confiabilidad, validez y 
lealtad. 
Validez Atención correcta 1, 2 Ordinal 
Eficacia 3, 4, 5 
Lealtad Seguridad del 
cumplimiento 
médico 
6, 7, 8, 9 






Anexo N°2: Instrumentos de recolección de datos 
 





El presente instrumento tiene por finalidad de determinar la calidad de atención del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote-2018. 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los 





En desacuerdo  
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
De Acuerdo  Totalmente  
de Acuerdo  





























































































1. ¿Las instalaciones físicas del hospital (edificio general- 
paredes, puertas, ventanas de salas de espera, 
consultorios, etc.) son visualmente atractivas para los 
usuarios? 
     
2. ¿La iluminación y la ventilación de la sala de espera es 
la adecuada para la atención a los pacientes? 
     
3. ¿Las camillas, camas y sillas en el hospital son cómodas 
y se encuentran en buen estado? 
     
4. ¿Los consultorios del hospital cuentan con equipos 
médicos modernos y materiales necesarios para la 
atención de los usuarios? 





5. ¿La limpieza personal, el uniforme y presentación del 
personal médico, personal técnico y administrativo en el 
hospital es valorada positivamente por los usuarios? 









6. ¿El personal médico y técnico del hospital posee las 
capacidades que permiten un a atención segura, 
cuidadosa y confiable? 
     
7. ¿El personal médico brinda confianza a los 
usuarios para que ellos expresen cuáles son sus 
dolencias físicas? 
     
8. ¿Consideran que el médico y el personal del 
hospital respetan la confidencialidad del 
diagnóstico de los usuarios? 
     
9. ¿Considera usted que el trato del personal 
médico o el personal administrativo es asertivo 
y profesional? 























10. ¿El personal médico del hospital de manera rápida 
informa las orientaciones que deben seguir los usuarios 
del servicio durante y después de la estancia del 
paciente en el hospital? 
     
11. ¿Usted considera que el tiempo de espera para 
obtener una cita es inmediato? 
     
12. ¿Considera usted el tiempo de la duración de 
la consulta o examen médico brindado por el 
personal médico es suficiente? 
     
13. ¿Considera que el personal médico que le 
atendió y le realizó un examen médico 
completo y minucioso por el problema que 
aquejaba por el que fue atendido? 
     
14. Cuando usted tuvo alguna lesión física, el 
personal médico de salud ¿Mostraron interés 
por su salud para ayudarlo y atenderlo en la 
brevedad posible? 
     
15.  ¿Usted considera que el personal médico 
atiende a todas sus dudas y lo orienta? 





16. ¿Considera que dispone de la información que recibe de 
acuerdo a su dolencia física por parte del personal 
médico? 










17. ¿La explicación dada por el personal médico sobre el 
tratamiento (tipo de medicamentos, dosis) genera 
confianza a los usuarios? 
     
18. ¿Considera que el servicio de atención recibido en el 
hospital es muy profesional y es de calidad? 
     
19. ¿El personal médico y administrativo del hospital ofrece 
un trato cortés y amable en la atención de los usuarios? 








20. ¿Considera que el personal médico y administrativo 
ofrece una atención individualizada a los usuarios de los 
servicios del hospital? 
     
21. ¿Considera que el hospital  tiene horarios de atención  
convenientes para todos los usuarios? 
     
22. ¿Considera que las indicaciones que le da el personal 
médico son adecuadas? 
     
23. ¿Considera que las explicaciones sobre los exámenes 
médicos que se realizan en el hospital son comprendidas 
por los usuarios? 
     
24. ¿Considera que se comunica de forma asertiva y clara  
la información de los resultados de los exámenes 
médicos de los usuarios de los servicios del hospital? 















El presente instrumento tiene por finalidad de determinar la satisfacción del usuario  del 
Hospital Essalud III de Laderas Chimbote-2018. 
 
INSTRUCCIONES: Marque con una “x” la alternativa de la columna en cada una de los 
enunciados propuestos, de acuerdo a su percepción respecto a la motivación laboral, según 































































































1. ¿Durante la consulta médica, el nivel de atención del médico le 
genera satisfacción a los usuarios de los servicios del hospital? 
 
    
2. ¿Después de la consulta médica, el nivel de atención del 
médico le genera satisfacción a los usuarios de los servicios del 
hospital? 
 








3. ¿Considera que le genera satisfacción a los usuarios la eficacia 
del servicio médico recibido en el hospital 
 
    
4. ¿Considera usted que en el hospital se  trabaja de manera 
coordinada entre las áreas para la satisfacción de los exámenes 
médicos de los usuarios? 
 
    
5. ¿Considera que dada la gravedad del estado de salud,   la 
decisión de los médicos por optar por el traslado de los 
pacientes a otros hospitales le genera satisfacción a los 
usuarios?  
 
    
Totalmente  
desacuerdo 
En desacuerdo  
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
De Acuerdo  Totalmente  de 
Acuerdo  














6. ¿Antes de la consulta médica, los usuarios se sienten seguros al 
ser atendidos por el personal médico del hospital? 
 
    
7. ¿Durante la consulta médica, los usuarios se sienten seguros al 
ser atendidos por el personal médico del hospital? 
 
    
8. ¿Después de la consulta médica, los usuarios se sienten 
satisfechos por la atención recibida por el personal médico del 
hospital? 
 
    
9. ¿Los usuarios sienten  satisfacción volver a requerir de 
atención  médica en el hospital 
 











10. ¿El nivel de satisfacción del usuario es positivo después de 
realizada la consulta médica? 
 
    
11. ¿De acuerdo a los tipos de dolencias o enfermedad se siente 
comprometido con las charlas u orientaciones educativas 
brindadas por los médicos y personal del hospital? 
 
    
12. ¿Siente el compromiso de recomendar a otras personas acceder 
a los servicios del hospital, después de realizada la consulta 
médica? 
 


















Anexo N° 03: Fichas técnicas 
Ficha técnica del instrumento de validación de datos N° 1 
Nombre original        Cuestionario para determinar la calidad de   atención del 
                                          hospital Essalud de    Laderas Chimbote – 2018. 
Autores  Achahuanco Manchego Lisseth 
                                          Franco Lecca Gerardo 
Procedencia                Chimbote Perú 
Administración           Individual 
Cantidad de ítems       24 preguntas 
Duración                     Aproximada 20 minutos 
Aplicación                   A los usuarios del Hospital Essalud III de  laderas Chimbote                    
Puntuación                   Calificación manual 
Significación:              Elementos tangibles 
Dimensiones               Fiabilidad 
                                          Capacidad 
                                          Seguridad 
                                          Empatía 
Categorías:                   Totalmente en desacuerdo (1) 
                                       En desacuerdo (2) 
                                       Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) 
                                       De acuerdo (4) 
                                      Totalmente de acuerdo (5) 
Niveles                          Muy bueno: [101 - 120] 
                                      Bueno: [82 - 100] 
                                      Regular: [62 - 81] 
                                      Malo: [43- 61] 
                                      Muy malo: [24 - 42] 
Confiabilidad               0.7631 
Usos                            En la Administración y en la investigación 







Ficha técnica del instrumento de validación de datos N° 2 
Nombre original        Cuestionario para determinar la satisfacción del usuario del  
                                          hospital Essalud de Laderas Chimbote – 2018. 
Autores  Achahuanco Manchego Lisseth 
                                          Franco Lecca Gerardo 
Procedencia                Chimbote Perú 
Administración           Individual 
Cantidad de ítems       12 preguntas 
Duración                     Aproximada 20 minutos 
Aplicación                   A los usuarios del Hospital Essalud III de  laderas Chimbote                    
Puntuación                   Calificación manual 
Significación:              Elementos tangibles 
Dimensiones               Fiabilidad 
                                          Capacidad 
                                          Seguridad 
                                          Empatía 
Categorías:                   Totalmente en desacuerdo (1) 
                                       En desacuerdo (2) 
                                       Ni de acuerdo ni en desacuerdo (3) 
                                       De acuerdo (4) 
                                      Totalmente de acuerdo (5) 
Niveles                          Muy bueno: [50 - 60] 
                                      Bueno: [41 - 49] 
                                      Regular: [31 - 40] 
                                      Malo: [22- 30] 
                                      Muy malo: [12 - 21] 
Confiabilidad               0.7515 
Usos                            En la Administración y en la investigación 








Anexo N° 04:  
Tabla 15 




Satisfacción del usuario 
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno Total 
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %  Total 
Calidad de 
atención 
Muy malo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 
Malo 0 0% 54 22% 16 7% 0 0% 0 0% 70 29% 
Regular 0 0% 2 1% 95 39% 13 5% 0 0% 110 45% 
Bueno 0 0% 0 0% 12 5% 50 21% 0 0% 62 26% 
Muy bueno 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 





En los resultados de la tabla 15, se muestra que el 51% de los usuarios del Hospital Essalud 
de Laderas Chimbote opinan que el nivel de satisfacción de usuario es regular, el 26% de 
ellos manifiesta que tiene un nivel bueno y solo el 23% consideran que el nivel de 
satisfacción del usuario es bueno. Transversalmente el 45% de los usuarios del Hospital 
Essalud de Laderas Chimbote opina que la calidad de atención es regular en contraste con 
el 29% de ellos que opina que el nivel es malo a diferencia del solo el 26% de ellos que 












Resultados descriptivos de la variable “Calidad de atención” 
Tabla  16  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Elementos tangibles” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
 
Elementos tangibles 
 Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo 






Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Instalaciones 
físicas 
0 0% 75 31% 90 37% 77 32% 0 0% 242 100% 
Iluminación  y 
ventilación 
0 0% 80 33% 93 38% 69 29% 0 0% 242 100% 
Camas y sillas 0 0% 116 48% 72 30% 54 22% 0 0% 242 100% 
Equipos 
modernos 
0 0% 119 49% 84 35% 39 16% 0 0% 242 100% 
Limpieza 0 0% 70 29% 75 31% 97 40% 0 0% 242 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Figura 15. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Elementos tangibles” del Hospital 
Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 16 
 
En la tabla 16 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 37% se encuentra ni de acuerdo ni 
en desacuerdo respecto a las condiciones de  las instalaciones físicas, así como el 38% se encuentra 
ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la calidad de la limpieza y ventilación, así como el 48% 
se encuentra en desacuerdo respecto a si las  camas y sillas son cómodas para la atención del 
usuario e, así como el 49% se encuentra en desacuerdo respecto a los equipos modernos; y, el 40% 
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Tabla  17  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Fiabilidad” del Hospital Essalud III de Laderas 















Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Personal 
capacitado 
0 0% 65 27% 79 33% 98 40% 0 0% 242 100% 
Confianza a los 
usuarios 
0 0% 70 29% 80 33% 92 38% 0 0% 242 100% 
Confidencialidad 0 0% 0 0% 74 31% 168 69% 0 0% 242 100% 
Trato asertivo 0 0% 121 50% 83 34% 38 16% 0 0% 242 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Figura 16. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Fiabilidad” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 16 
 
En la tabla 17 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 40% se encuentra de acuerdo que 
el personal sea capacitado, el 38% se encuentra de acuerdo respecto a la confianza de los usuarios, 
así como el 69% se encuentra de acuerdo respecto a la confidencialidad; y, el 50% está en 

























0% 0% 0% 0%
Fiabilidad
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo





Tabla  18.  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Capacidad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
Capacidad 
 Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo 






Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Información rápida 0 0% 69 29% 92 38% 81 33% 0 0% 242 100% 
Tiempo de espera 0 0% 141 58% 78 32% 23 10% 0 0% 242 100% 
Tiempo de 
consulta 
0 0% 54 22% 78 32% 110 46% 0 0% 242 100% 
Examen médico 
completo 
0 0% 88 36% 91 38% 63 26% 0 0% 242 100% 
Interés de atención 20 8% 98 41% 72 30% 52 21% 0 0% 242 100% 
Atención de dudas 0 0% 81 33% 83 35% 78 32% 0 0% 242 100% 
Dispone de 
información 
0 0% 65 27% 92 38% 85 35% 0 0% 242 100% 















Figura 17. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Capacidad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 18 
 
 
En la tabla 18 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 38% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo que la  información sea rápida durante la 
atención del usuario, así como el 58% se encuentra en desacuerdo respecto al tiempo de espera, así como el 46% se encuentra de acuerdo respecto al 
tiempo de consulta, así como el 38% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al examen médico completo, así como el 41% se encuentra en 
desacuerdo respecto al interés de atención, así como el 35% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a la atención de dudas; y, el 38% está ni 
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Tabla  19  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Seguridad” del Hospital Essalud III de Laderas 














Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Explicación 
confiable 
0 0% 69 29% 92 38% 81 33% 0 0% 242 100% 
Atención de 
calidad 
0 0% 99 41% 89 37% 54 22% 0 0% 242 100% 
Trato amable 0 0% 118 49% 72 30% 52 21% 0 0% 242 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
 
Figura 18. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Seguridad” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 19 
 
 
En la tabla 19 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 38% se encuentra ni de acuerdo ni 
es desacuerdo en que la explicación sea confiable, así como el 41% se encuentra en desacuerdo 
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Tabla  20  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Empatía” del Hospital Essalud III de Laderas 















Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Atención 
individualizada 
20 9% 98 40% 72 30% 52 21% 0 0% 242 100% 
Horarios de 
atención 
0 0% 80 33% 87 36% 75 31% 0 0% 242 100% 
Indicaciones 
adecuadas 
0 0% 61 25% 82 34% 99 41% 0 0% 242 100% 
Explicaciones 
claras 
0 0% 86 36% 59 24% 97 40% 0 0% 242 100% 
Comunicación 
asertiva 
0 0% 99 41% 89 37% 54 22% 0 0% 242 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
 
Figura 19. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Empatía” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 20 
 
 
En la tabla 20 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 40% se encuentra de acuerdo que 
se da una  atención individualizada a los usuarios, así como el 36% se encuentra ni de acuerdo ni en 
desacuerdo respecto a los horarios de atención, así como el 41% se encuentra de acuerdo respecto a 
las indicaciones adecuadas, así como el 40% se encuentra de acuerdo respecto a las explicaciones 





































0% 0% 0% 0% 0%
Empatía
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo






Anexo N° 05: Resultados descriptivos de la variable “satisfacción del usuario” 
 
Tabla  21.  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Validez” del Hospital Essalud III de Laderas 















Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Satisfacción de 
consulta 
0 0% 119 49% 84 35% 39 16% 0 0% 242 100% 
Satisfacción de 
atención 
0 0% 93 38% 67 28% 82 34% 0 0% 242 100% 
Servicio eficaz 0 0% 60 25% 110 45% 72 30% 0 0% 242 100% 
Trabajo 
coordinado 
0 0% 101 42% 87 36% 54 22% 0 0% 242 100% 
Traslado de 
pacientes 
0 0% 112 47% 78 32% 52 21% 0 0% 242 100% 
Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
 
 
Figura 20. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Validez” del Hospital Essalud III de 
Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 21 
 
En la tabla 21 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 49% se encuentra en desacuerdo 
respecto a la satisfacción de consulta, así como el 38% se encuentra en desacuerdo respecto a la 
satisfacción de atención, así como el 45% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al 
servicio eficaz, así como el 42% se encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al trabajo 






























0% 0% 0% 0% 0%
Validez
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo










Tabla  22.  
Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Lealtad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018 
 
Lealtad 
 Totalmente en 
desacuerdo 
En desacuerdo 






Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec %  Frec % 
Seguridad de 
atención 
0 0% 54 23% 78 32% 110 45% 0 0% 242 100% 
Servicio seguro 0 0% 52 21% 102 43% 88 36% 0 0% 242 100% 
Atención recibida 0 0% 64 26% 87 36% 91 38% 0 0% 242 100% 
Requerir atención 0 0% 101 42% 87 36% 54 22% 0 0% 242 100% 
Consulta médica 0 0% 58 24% 89 37% 95 39% 0 0% 242 100% 
Charlas u 
orientaciones 
0 0% 64 26% 82 34% 96 40% 0 0% 242 100% 
Recomendación de 
servicio 
0 0% 80 33% 88 36% 74 31% 0 0% 242 100% 













Figura 21. Opinión de los usuarios sobre la dimensión “Lealtad” del Hospital Essalud III de Laderas Chimbote – 2018. 
Fuente: Tabla 22 
 
 
En la tabla 22 se muestra que, según los usuarios encuestados, el 45% se encuentra de acuerdo respecto a  la seguridad de atención, así como el 43% se 
encuentra ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto al servicio seguro, así como el 38% se encuentra de acuerdo respecto a la atención recibida, así como el 
42% se encuentra en desacuerdo respecto a requerir atención, así como el 39% se encuentra de acuerdo respecto a la consulta medica, así como el 40% se 







































0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Lealtad
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Ni de acuerdo ni en desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo
90 
 
Anexo N° 05: Confiabilidad de los instrumentos de recolección de información 
MATRIZ ALFA DE CRONBACH 




































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1 4 2 2 4 3 2 4 2 2 1 3 2 2 2 4 4 2 2 2 2 4 3 2 2 62
2 4 2 2 4 3 2 4 2 1 2 1 1 2 4 2 2 2 3 4 1 1 4 3 3 59
3 2 4 2 4 2 3 2 3 4 4 2 2 4 2 4 2 4 3 2 2 2 3 4 4 70
4 2 4 3 2 3 2 2 3 1 3 4 2 3 2 2 2 2 2 4 2 1 2 3 4 60
5 4 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 3 4 3 2 3 4 2 4 1 1 4 2 2 64
6 2 3 2 2 4 2 2 3 3 4 4 2 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 78
7 4 4 2 3 2 4 4 3 3 2 4 2 4 4 4 4 2 4 4 4 3 3 4 4 81
8 2 4 2 2 4 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 4 2 3 4 68
9 4 4 4 3 3 2 4 4 1 2 2 3 3 2 4 3 3 2 4 3 4 4 2 4 74
10 4 2 4 2 2 4 2 3 3 3 4 2 1 3 2 4 4 4 4 2 3 4 4 2 72
11 2 3 4 2 4 2 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 2 3 3 4 4 80
12 4 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 4 4 86
13 2 2 3 4 4 3 3 1 2 1 2 2 2 4 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 57
14 4 2 4 4 2 4 2 3 2 3 2 4 4 2 2 4 3 2 2 3 3 2 4 4 71
15 4 3 4 3 1 1 4 1 3 2 2 1 3 2 3 2 2 1 2 3 2 3 4 4 60











                                                                                                              
 

































































































































































































































































































































































































































































































































































1 3 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 43
2 2 3 2 3 2 4 3 1 1 2 1 1 25
3 2 4 3 4 4 2 4 4 4 4 2 2 39
4 2 2 3 4 2 2 2 3 1 2 2 2 27
5 2 3 3 4 1 3 3 2 2 2 2 1 28
6 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 2 29
7 3 3 2 2 2 4 4 4 3 3 4 4 38
8 3 2 2 3 2 2 4 4 2 2 3 3 32
9 2 3 3 2 3 4 4 3 4 2 2 3 35
10 2 2 2 3 2 4 2 4 2 2 3 3 31
11 2 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 40
12 3 3 2 3 4 4 2 2 4 3 3 3 36
13 3 2 3 3 4 2 3 2 2 2 3 2 31
14 3 2 4 2 2 4 3 4 4 4 4 3 39
15 3 3 2 3 2 4 4 3 3 4 4 3 38



















































































Anexo N° 07: FOTOS 
  
Encuesta al usuario del hospital Essalud III de Laderas – Chimbote, 2018. 
 







Encuesta al usuario del hospital Essalud III de Laderas – Chimbote, 2018. 
 











































Anexo N° 10: AUTORIZACIÓN DE LA VERSIÓN FINAL DEL TRABAJO DE 
INVESTIGACIÓN 
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